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BAB IV 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
4.1.   Kesimpulan  
Setelah melakukan praktek kerja magang di PT CIMB NIAGA Tbk selama 
kurang lebih 3 bulan, ada beberapa kesimpulan yang penulis dapatkan, yaitu : 
1. Pada dasarnya customer service di PT CIMB NIAGA Tbk dengan 
perusahaan perbankan lainnya tidak jauh berbeda. Semuanya harus 
dilakukan berdasarkan SOP dan prosedur yang sudah berlaku dan 
penulis dapat mengetahui bagaimana kinerja customer service PT 
CIMB NIAGA Tbk dengan panduan SOP dan juga panduan dari 
mentor serta rekan kerja. 
2. Dalam melayani customer, perusahaan harus mengetahui apa masalah 
customer dan kebutuhan customer sehingga pihak perusahaan dapat 
memberikan pelayanan yang terbaik dan dapat menyelesaikan masalah 
customer dengan baik. Ketika menghadapi keluhan ataupun masalah 
dari nasabah, maka customer service harus segera menyelesaikan 
masalah tersebut dan sesuai dengan prosedur yang berlaku. 
3. Penulis mempelajari bagaimana melayani nasabah dengan baik melalui 
panduan dari rekan kerja. Melayani nasabah harus dengan sopan, 
adanya kata sapaan yang diucapkan setiap melayani nasabah dan harus 
tenang jika menghadapi keluhan-keluhan dari nasabah. 
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4. Penulis bisa merasakan budaya yang terjadi di dalam perusahaan. 
Budaya kekeluargaan, adanya tegur sapa antar karyawan dan tidak 
membeda-bedakan jabatan karyawan sehingga seluruh karyawan 
mampu berinteraksi dengan baik dan menghargai satu sama lain. 
5. Seluruh data nasabah yang tersimpan dalam database perusahaan tidak 
boleh disebarluaskan kepada siapapun dan menjadi rahasia perusahaan 
PT CIMB NIAGA Tbk. 
 
4.2. Saran bagi Perusahaan 
Selama kegiatan kerja magang yang dilaksanakan kurang lebih 3 bulan, 
penulis melihat bahwa kinerja bagian customer service PT CIMB NIAGA Tbk sudah 
berjalan sangat baik. Tetapi ada hal-hal yang perlu diperbaiki agar perusahaan 
menjadi lebih baik lagi seperti jumlah SDM yang ada pada bagian customer service 
dan komunikasi antar karyawan sehingga nasabah bisa merasa nyaman dan tidak 
perlu menunggu terlalu lama. Adanya saling koordinasi antar pimpinan bagian 
dengan bawahan mengenai prosedur yang terjadi maupun adanya perubahan yang 
terjadi secara mendadak sehingga tidak terjadi kesalahpahaman antar karyawan 
bagian customer service. 
Selain itu, penulis pernah menemukan keluhan nasabah yang tidak pernah 
dihubungi terkait pengiriman kartu kredit. Adanya kesalahan komunikasi sehingga 
nasabah harus menunggu sampai kartu kredit ada di tangan nasabah dan menganggu 
kenyamanan nasabah. Ada baiknya bagian terkait langsung melaksanakan tugasnya 
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dan menelepon nasabah bahwa kartu kredit sudah dikirimkan dalam waktu yang 
sudah ditentukan.  
Penulis merasakan tidak diberlakukan kontrak kerja magang. Ada baiknya 
apabila perusahaan memberikan kontrak kerja magang pada bagian yang sudah 
ditentukan sehingga hak dan kewajiban dari masing-masing pihak jelas dan akan 
lebih bertanggungjawab atas kewajibannya karena ada kesepakatan yang tertulis di 
atas kertas. 
Menurut penulis, customer service adalah tombak dari kepuasan dan loyalitas 
nasabah terhadap perusahaan jasa sehingga perlu diberikan product knowledge 
dengan baik dan jelas sehingga meminimalisir kesalahan ataupun keluhan-keluhan 
yang disampaikan oleh nasabah. 
Perlunya ada petunjuk atau handbook yang dikuasai oleh setiap karyawan 
sehingga ketika nasabah memberikan keluhan dan memberitahu masalah yang 
dihadapi, karyawan bisa dengan cepat mengetahui tindakan apa yang dilakukan untuk 
menyelesaikan masalah ataupun keluhan nasabah tersebut 
 
 
 
 
 
 
Peranan customer..., Tantri Astari, FB UMN, 2013
